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Abstract 
This study aims to determine the effect of product quality and service quality partially on 
customer satisfaction Kober Mie Setan Malang. To determine the effect of product quality 
and service quality simultaneously on customer satisfaction Kober Mie Setan Malang. The 
population of this study is Kober Mie Malang customers, amounting to 5,600 while the 
sample in this study amounted to 98 consumers. Data analysis uses multiple linear regression 
analysis. 
The results showed that the effect of product quality and service quality partially had a 
significant effect on customer satisfaction Kober Mie Setan Malang. the influence of product 
quality and service quality significantly influence customer satisfaction Kober Mie Setan 
Malang. 
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Pendahuluan 
Persaingan dunia bisnis pada era globalisasi saat ini semakin ketat. Hal ini membuat 
setiap para pelaku usaha diwajibkan untuk memaksimalkan kinerja usahanya agar dapat 
bersaing dengan para pesaingnya. Para pelaku usaha harus mampu memahami dan mengerti 
kebutuhan dan keinginan konsumennya. Oleh karena itu, para pelaku bisnis diwajibkan 
mempunyai strategi pemasaran yang tepat agar dapat bertahan dalam persaingan bisnis dan 
menciptakan kepuasan bagi konsumennya. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:273) “Kualitas produk adalah kemampuan 
produk untuk melakukan berbagai fungsi termasuk ketahanan, kehandalan, ketepatan, dan 
kemudahan dalam penggunaannya. Kualitas produk mencerminkan sejauh mana kemampuan 
produk tersebut dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan para pelanggan. Menurut 
Lovelock (2010:154) Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang dapat memenuhi atau 
melampaui harapan pelanggan secara konsisten. Harapan pelanggan sebelum membeli 
produk yaitu untuk mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Pelayanan yang berkualitas 
akan menjadi daya tarik tersendiri bagi pelanggan. Kualitas pelayanan juga berdampak pada 
terjadinya pembelian ulang para pelanggan yang nantinya akan meningkatkan penjualan 
produk. Menurut Mowen dan Minor (2002:89) kepuasan pelanggan yaitu suatu sikap yang 
ditunjukkan oleh para pelanggan dengan memberikan penilaian setelah memperoleh 
pelayanan serta mengkonsumsi produk tersebut. Persaingan yang sangat ketat memaksa 
setiap para pelaku usaha saling bersaing dalam memberikan kepuasan kepada para 
pelanggannya. Sedangkan menurut Sudarsito (2004:3) Kepuasan pelanggan adalah penilaian 
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para pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui.” Kepuasan pelanggan 
merupakan anggapan pelanggan bahwa dengan menggunakan produk tertentu maka 
harapannya telah terpenuhi. 
Pada saat ini bisnis yang berkembang pesat dalam persaingan adalah bisnis di bidang 
kuliner. Salah satu kuliner yang berkembang pesat pada saat ini yaitu jenis makanan pedas. 
Makanan pedas sendiri merupakan makanan yang digemari masyarakat Indonesia. Oleh 
sebab itu, dengan ditandai banyaknya bisnis usaha di bidang kuliner/makanan pedas yang 
menghasilkan produk dengan jenis yang sama. Maka dari itu, para pelaku usaha di bidang 
kuliner dituntut untuk menciptakan strategi- strategi yang baik dan tepat agar dapat menarik 
para pelanggan untuk lebih memilih produknya dibandingkan produk para pesaing 
Kober Mie Setan yang menawarkan produk mie pedas dengan tingkat level kepedasan 
yang berbeda-beda. Kober mie setan Menyuguhkan mie dengan rasa yang tak diragukan lagi 
pedasnya membuat mie setan hampir tak pernah sepi pengunjung. Rasa dan olahan mie yang 
khas adalah daya tarik mie setan yang sulit untuk ditolak. Selain menyediakan mie dengan 
rasa yang pedas, mie setan juga menyediakan makanan selain mie seperti gimsum dll serta 
minuman dengan nama macam-macam setan khas Indonesia seperti tuyul, pocong, sundel 
bolong, genderuwo dan lainnya  
Terciptanya kepuasan kepuasan konsumen karena Kober Mie Setan Malang memahami 
apa yang yang menjadi kemauan konsumen baik dari kualitas layanan ataupun dari kualitas 
produknya. Salah satu masalah yang terjadi di Kober Mie Setan Malang terletak pada 
kepuasan pelanggannya yaitu pelanggan merasa kualitas produk yang disediakan oleh Kober 
Mie Setan masih kurang memenuhi harapan mereka. Sebagian pelanggan merasa kecewa 
dengan rasa makanan yang disajikan oleh Kober Mie Setan dan kurang puas dengan 
tampilannya. Selain itu, ada pula pelanggan yang merasa bahwa rasa makanan yang disajikan 
terkadang masih hambar, dan lain sebagainya. 
Kеbеrhasіlan mеmbangun bisnis kedai mie pedas іnі mеnarіk untuk dіkajі faktor-faktor 
apa yang mеndukung darі tеorі Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan yang dіbangun sеrta 
bagaіmana faktor darі tіap varіabеl tеrsеbut mеmpеngaruhі kеpuasan pelanggan bеrdasarkan 
pеrsеpsі pelanggan. 
Dengan melihat latar belakang masalah diatas, maka muncul kemauan untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Kober Mie Setan Soekarno-Hatta Malang”. 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka rumusan masalah pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. “Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan Kober Mie Setan Malang?” 
2. “Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kober Mie 
Setan Malang?” 
3. “Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kober Mie 
Setan Malang?” 
Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang hendak dicapai 
adalah : 
1. “Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Kober Mie Setan Malang”. 
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2. “Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan Kober Mie Setan Malang”. 
3. “Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan Kober Mie Setan Malang”. 
Manfaat Penelitian 
1. Bagi Pengembangan IPTEK 
Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan masukan bagi ilmu 
pengetahuan pada umumnya dan pengetahuan tentang kualitas produk, kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan.  
2. Bagi pihak yang diteliti 
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh Kober Mie Setan Soekarno Hatta Malang untuk 
mempelajari sejauh mana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan. Penelitian ini juga berguna bagi Kober Mie Setan Soekarno Hatta Malang untuk 
bahan kajian dan pertimbangan untuk menentukan kebijakan perusahaan dan merancang serta 
mengembangkan strategi bisnis  
Tinjauan Pustaka 
Penelitian Terdahulu  
            Setyo (2016) dengan berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap 
Kepuasan Konsumen. Study kasus pada Best Autoworks hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel kualitas produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
konsumen Best Autoworks. Variabel kualitas produk berpengaruh secara parsial namun harga 
tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Best Autoworks.” 
Maria (2013) yang berjudul “Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen Study kasus pada King Cake Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen King Cake, kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
King Cake, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen King Cake.”  
Windarti (2017) dengan judul “Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen Study kasus pada CV Donat Madu Cihanjuang–Pekanbaru 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Variabel kualitas pelayanan secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Variabel kualitas 
produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen”. 
Tinjauan Teori 
Kualitas Produk 
Mowen dan Minor (2002:251) menyatakan bahwa kualitas produk sebagai evaluasi 
menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja barang atau jasa. Kotler dan Keller (2008:272) 
mengatakan bahwa kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan produk 
tersebut dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Cannon (2008:286) mendefinisikan Kualitas 
produk adalah kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen. 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler dalam Wisnalmawati (2005:156) kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir di persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik 
bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan pelayanan, melainkan berdasarkan persepsi 
pelanggan. Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti 
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pelayanan, yaitu memberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan organisasi pelayanan, 
sebagian besar masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan yang 
bagus, mereka bukan lagi menikmati atau sekedar membutuhkan produk yang bermutu 
melainkan mereka lebih senang menikmati kualitas pelayanan yang diberikan (Roesanto, 
2000).  
Kepuasan Pelanggan 
Menurut Sunyoto (2013:35) “Definisi kepuasan konsumen/pelanggan adalah tingkat 
kepuasan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan 
dengan harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapan. Konsumen bisa memahami salah satu dari tiga tingkat kepuasan 
umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa, tetapi kinerja 
sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan 
maka pelanggan akan merasa sangat puas senang atau sangat gembira”. 
 
Kerangka Konseptual     
   
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keterangan: 
 
 : Pengaruh secara parsial 
 : Pengaruh secara simultan 
 
Hipotesis 
H1:Kualitas produk dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan Kober Mie Setan Malang 
H2:Kualitas Produk dan Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan Kober Mie Setan Malang 
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Metode Penelitian 
Populasi Dan Sampel Penelitian 
Populasi penelitian ini adalah Pelanggan Kober Mie Setan Malang. Populasi penelitian ini 
diperoleh dari pihak Kober Mie Setan Malang yang berkunjung dan membeli selama 
beberapa bulan terakhir yang berjumlah 5.600 orang. 
Rumus yang digunakan untuk menentukan sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin (Darmawan, 2014:156). Dengan margin of eror 10% maka jumlah sampel yang 
digunakan sebesar 98,24 responden dengan dibulatkan menjadi 98 orang responden.  
Definisi Operasional Variabel 
Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan upaya upaya para pelaku usaha dalam memenuhi harapan 
pelanggan dengan melalui produk yang ditawarkan yang bertujuan untuk menciptakan 
kepuasan bagi pelanggan. Kualitas produk memiliki peran penting dalam menjalankan bisnis 
dikarenakan kualitas produk menjadi nilai atau pandangan para pelanggan dalam memilih 
produk yang akan dibeli dan juga menjadi suatu pengalaman yang baik bagi pelanggan 
terhadap produk, yang akan menimbulkan terciptanya kepuasan bagi pelanggan, yang 
membuat pelanggan tersebut akan melakukan pembelian ulang Indikatornya adalah  
1) Daya tahan 
2) Kesesuaian dengan spesifikasi 
3) Estetika 
4) Kesan kualitas 
Kualitas Pelayanan 
Kualitas layanan menjadi salah satu strategi yang diterapkan oleh para pelaku usaha dalam 
melakukan bisnis yang telah direncanakan untuk memaksimalkan untuk menciptakan 
kepuasan terhadap pelanggannya. Kualitas layanan yang baik akan membuat para pelanggan 
merasa puas serta mendapatkan kepercayaan dari para pelanggan. Indikatornya adalah : 
1) Bukti fisik  
2) Empati 
3) Daya tanggap 
4) Jaminan 
5) Kehandalan 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah suatu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari 
produsen yaitu kualitas produk dan kualitas layanan yang tertinggi. Kualitas produk 
merupakan bagaimana produk tersebut dapat memberikan nilai baik yang dapat memuaskan 
pelanggan. Indikatornya adalah: 
1) Perasaan puas 
2) Selalu membeli produk  
3) Akan merekomendasikan kepada orang lain  
4) Terpenuhinya harapan konsumen setelah membeli produk 
Metode Analisis Data 
  Dalam penelitian ini metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda. 
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Hasil dan Pembahasan 
Uji Instrumen Penelitian 
Uji Validitas 
Tabel Hasil Uji Validitas KMO (Kaiser Meyer Olkin) 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan 
1. Kualitas Produk 0,719 Valid 
2. Kualitas Pelayanan 0,765 Valid 
3. Kepuasan Pelanggan 0,741 Valid 
Dari hasil uji Validitas KMO dapat dilihat bahwa variabel kualitas produk memiliki 
nilai KMO sebesar 0,719> 0,50. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai KMO sebesar 
0,765> 0,50. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai KMO sebesar 0,741> 0,50. 
Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa semua variabel dalam penelitian ini 
adalah valid karena nilai KMO (Kaiser Meyer-Olkin) berada diatas batas minimum standar 
yang ditetapkan yaitu 0,50.  
Uji Reliabilitas 
Tabel Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
1. Kualitas Produk 0,734 Reliabel 
2. Kualitas Pelayanan 0,753 Reliabel 
3. Kepuasan Pelanggan 0,789 Reliabel 
 
Dari hasil uji Reliabilitas dilihat bahwa variabel kualitas produk mempunyai nilai 
Cronbach Alpha sebesar 0,734> 0,60. Variabel kualitas pelayanan mempunyai nilai 
Cronbach Alpha sebesar 0,753 > 0,60. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai Cronbach 
Alpha sebesar 0,789 > 0,60. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa semua 
variabel dalam penelitian ini adalah reliabel karena nilai Cronbach Alpha dari semua variabel 
dalam penelitian ini diatas 0,60. 
Uji Normalitas 
 
Dari hasil dari uji normalitas menggunakan One-sample Kolmogrov-smirnov. Pada 
gambar tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi asumsi (Asymp. Sig) yang diperoleh 
ialah 0.200 > 0.05, yang artinya data berdistribusi normal 
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Uji Asumsi Klasik 
Uji Multikoliniearitas 
Tabel Hasil Uji Mutikolinieritas 
No. Variabel Tolerance VIF 
1. Kualitas Produk 0,722 1,385 
2. Kualitas Pelayanan 0,722 1,385 
 
Dari hasil uji multikolinieritas diketahui nilai bahwa variabel kualitas produk dan 
kualitas pelayanan sama-sama memiliki nilai VIF sebesar 1,385 < 10 sedangkan nilai 
tolerance 0,722 > 0,1. Maka dapat disimpulkan bahwa hasil tersebut menunjukkan tidak 
terjadi multikolinieritas.  
 
Uji Heteroskedastisitas 
Tabel Hasi Uji Heteroskedastisitas 
No. Variabel Sig 
1. Kualitas Produk 0,562 
2. Kualitas Pelayanan 0,681 
 
Dari hasil uji heteroskedastisitas diketahui nilai sig. variabel Kualitas Produk 0,562 > 
0,05, variabel kualitas pelayanan 0,681 > 0,05. Maka bisa disimpulkan dari hasil uji Glejser 
bahwa hasil tersebut menunjukkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Analisis Regresi Linier Berganda 
            Analisis regresi linier berganda pada penelitian ini digunakan untuk meramalkan nilai 
pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  
 
Uji Hipotesis 
Uji Simultan (Uji F) 
Tabel Hasil Uji F 
Kriteria F Sig Keterangan 
Jika sig < 0,05 
maka 
berpengaruh 
signifikan 
Jika sig > 0,05 
berpengaruh 
tidak 
signifikan 
62,205 0,000 Signifikan 
 
 Pada hasil uji simultan didapatkan nilai sig uji F sebesar 0,000 < 0,05, sehingga bisa 
disimpulkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Uji Parsial (Uji t) 
Tabel Hasil Analisis Regresi Liner Berganda dan Uji t 
Variabel t-stat Sig Keterangan 
Kualitas Produk 5,846 0,000 Signifikan  
Kualitas Pelayanan 4,987 0,000 Signifikan  
 
Pada hasil uji t pada variabel kualitas produk memiliki nilai signifikansi 0,000< 
0,05,sehingga dapat dinyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,000 < 0,05, 
sehingga dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Dari keterangan diatas dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho 
ditolak. 
(R
2
) Koefisien Determinasi  
Gambar Hasil Uji Koefisien Determinasi R Square (R
2
) 
  
  Dari hasil uji koefisien determinasi diketahui R Square sebesar 0,567 mendekati 1 
sehingga dapat diketahui bahwa sumbangan pengaruh dari kualitas produk dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan kuat atau 57%. 
 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan dari jawaban variabel kualitas produksi (X1) dapat dilihat melalui rata-rata 
setiap indikator dari jawaban responden. Dari hasil perhitungan distribusi frekuensi variabel 
kualitas produk dapat disimpulkan bahwa rata-rata setuju yang dilihat dari setiap item yang 
sudah terjawab oleh pelanggan yang dijadikan sebagai responden. Pada item indikator produk 
Kober Mie Setan bisa bertahan selama 24 jam mendapat skor sebesar 3,83. Item indikator 
kualitas produk di Kober Mie Setan sesuai dengan kualitas yang dijanjikan mendapatkan skor 
sebesar 3,87. Item indikator produk di Kober Mie Setan karena menarik perhatian 
mendapatkan skor sebesar 4,03. Item indikator aroma dan tampilan yang disajikan Kober Mie 
Setan berbeda dengan produk yang lain mendapatkan skor sebesar 3,86. Item indikator saya 
suka dengan cita rasa produk Kober Mie Setan mendapatkan skor 3,87. 
Rata-rata pada variabel kualitas produk (X1) tertinggi dalam penelitian ini adalah pada 
item produk di Kober Mie Setan karena menarik perhatian yang memperoleh skor sebesar 
4.03. 
Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini diketahui kualitas produk (X1) berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,484 dengan t hitung variabel kualitas 
produk 5,846 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dalam hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Apabila 
dari nilai beta yang diperoleh maka variabel kualitas produk berpengaruh sebesar 0,465 
positif dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.  
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Penelitian ini mendukung dari penelitian serupa yang dilakukan oleh windarti (2017) yang 
hasil penelitiannya menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
  
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Berdasarkan dari jawaban variabel kualitas pelayanan (X2) dapat dilihat melalui hasil 
jawaban pada rata-rata setiap item. Dari hasil perhitungan distribusi frekuensi variabel 
kualitas pelayanan dapat disimpulkan bahwa responden cenderung setuju dilihat dari setiap 
item yang sudah terjawab. Pada item indikator pegawai Kober Mie Setan melayani pelanggan 
dengan sangat baik mendapatkan skor sebesar 3,72. Item indikator karyawan Kober Mie 
Setan memiliki kesungguhan dalam merespon permintaan pelanggan mendapatkan skor 
sebesar 3,91. Item indikator Saya tidak terlalu lama menerima menu yang saya pesan 
mendapatkan skor sebesar 3,70, Item indikator karyawan Kober Mie Setan selalu bersikap 
sopan dan sabar terhadap pelanggan mendapatkan skor sebesar 3,80. Item indikator karyawan 
Kober Mie Setan cekatan dalam menangani kebutuhan akan pesanan pelanggan mendapatkan 
skor sebesar 3,76. 
Rata-rata pada variabel kualitas pelayanan (X2) tertinggi dalam penelitian ini adalah pada 
item indikator karyawan Kober Mie Setan mempunyai tantangan dalam merespon permintaan 
pelanggan dengan skor sebesar 3,91. 
Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini diketahui bahwa kualitas pelayanan (X2) 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,359 dengan t 
hitung variabel kualitas pelayanan 4,987 dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dalam hal 
ini bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Apabila dilihat dari nilai beta yang diperoleh maka variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
sebesar 0,396 positif dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini mendukung 
dari penelitian serupa yang dilakukan oleh windarti (2017) yang hasil penelitiannya 
menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1) Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
2) Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan 
Keterbatasan 
1)   Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu hanya meneliti satu outlet. Sedangkan outlet 
Kober Mie Setan masih ada banyak di kota Malang, sehingga kurang mengakomodir. 
2)  Sampel penelitian hanya 98 responden sehingga kurang mengakomodir konsumen 
Kota Malang. 
3)    Penelitian ini hanya mengambil dua variabel bebas yang di antaranya kualitas produk 
dan kualitas pelayanan, sedangkan masih banyak variabel lain yang secara teori juga 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Saran 
Beberapa keterbatasan dapat mempengaruhi hasil penelitian dan dapat dijadikan bahan 
evaluasi untuk penelitian selanjutnya. Beberapa saran dari hasil penelitian ini adalah: 
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1) Bagi perusahaan  
Adapun jawaban terendah dari responden terkait item pertanyaan dari masing-
masing variabel yang harus diperhatikan lagi oleh Kober Mie Setan sebagai berikut: 
1. Variabel Kulitas produk 
Terkait item pernyataan tentang Kober Mie Setan bisa bertahan selama 24 jam. 
Artinya Kober Mie Setan harus lebih memperhatikan keawetan dari produk. 
2. Variabel Kualitas pelayanan 
Terkait item pernyataan tentang pelanggan tidak terlalu lama menerima menu 
yang dipesan. Artinya Kober Mie Setan harus lebih memperhatikan waktu 
penyajian agar lebih cepat lagi. 
3. Variabel Kepuasan Konsumen 
Terkait item pernyataan tentang pelanggan merasa puas setiap membeli produk 
Kober Mie Setan. Artinya Kober Mie Setan harus lebih memperhatikan produk 
serta pelayanan setiap pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya 
2) Bagi peneliti selanjutnya 
 Bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian tentang kepuasan 
pelanggan diharapkan untuk menggunakan variabel lain yang secara teori juga bisa 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat diketahui bahwa kepuasan 
pelanggan perlu diperhatikan oleh setiap bidang usaha. 
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